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1. Contextualización del escenario de práctica 
1.1.Departamento Administrativo Nacional de Estadística-DANE 
Según (DANE, 2012) el Departamento Administrativo Nacional de Estadística es una entidad 
pública que pertenece a la Rama Ejecutiva; se encarga de producir y difundir la información 
estadística a demás coordina y regula el Sistema Estadístico Nacional (SEN). El DANE tiene a 
cargo los siguientes procesos: Planear, recolectar, procesar, analizar y difundir la información 
estadística estratégica del país la cual es tomada como insumo para toma de decisiones en ya 
sea en el sector público o privado. 
     Figura  1. Logo Departamento Administrativo Nacional de Estadística (DANE) 
 
    Fuente: tomado del Departamento Administrativo Nacional de Estadística – DANE 2016 
 1.2 Misión 
“Contribuimos a la comprensión y al progreso del país, a través de la producción y difusión de 
información estadística”. (DANE, 2012) 
 1.3 Visión 
“Innovar para producir, integrar y disponer la información estratégica de Colombia”. (DANE, 
2012) 
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1.4 Valores Institucionales 
1.4.1 Vocación de servicio. 
Somos serviciales cuando reconocemos las características y requerimientos de los clientes 
externos e internos para atender sus necesidades con buena disposición, calidad, oportunidad, 
pertinencia y sin discriminación. Los ciudadanos merecen nuestra dedicación y esfuerzo porque 
son la razón de ser de nuestro desempeño como servidores públicos. 
1.4.2 Transparencia. 
Somos transparentes cuando ponemos a disposición de los diferentes grupos de interés 
información clara, completa, veraz y oportuna sobre nuestra gestión y rendimos cuentas 
públicas acerca del cumplimiento de la misión del departamento y sobre la ejecución de los 
recursos. 
1.4.3 Compromiso. 
Somos comprometidos cuando reconocemos y asumimos como propios los lineamientos 
estratégicos del DANE y orientamos todas nuestras actuaciones hacia el mejoramiento continuo 
de los procesos con el fin de alcanzar los objetivos institucionales, aplicando nuestro mejor 
esfuerzo y procediendo de manera voluntaria, leal y ética. 
1.4.4 Participación. 
Participamos y generamos participación cuando tomamos parte activa y responsable en el 
desarrollo de propuestas y decisiones que nos encaminen al cumplimiento de la misión 
institucional y promovemos espacios para la consulta y concertación de intereses y necesidades 
con los diferentes actores sociales. 
1.5.5 Responsabilidad. 
Somos responsables cuando cumplimos a cabalidad nuestras tareas y obligaciones y asumimos 
las consecuencias de nuestros actos u omisiones y tomamos las medidas correctivas en 
búsqueda de la mejora continua. 
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1.4.6 Colaboración. 
Somos colaboradores cuando nos proponemos metas comunes y trabajamos en equipo para 
conseguirlas y apoyamos las tareas de nuestros compañeros en situaciones de contingencia. 
1.4.7 Solidaridad. 
Valor esencial para crear un mundo justo e igualitario; así como para llevar una buena vida en 
comunidad. Es necesaria para promover el compañerismo, la generosidad, la justicia, el espíritu 
de colaboración y la sensibilidad frente a las situaciones críticas de los demás. 
1.4.8 Trabajo en equipo. 
Es coordinar e integrar esfuerzos, aportar conocimientos y experiencias entre varias personas 
que se necesitan entre sí para lograr un resultado mejor y más óptimo; es una búsqueda 
conjunta de soluciones y la superación mancomunada de los obstáculos; es embarcarse en una 
misma empresa o en una misma causa, compartiendo unos valores y principios éticos 
mínimos. 
1.5 Historia 
• 1951: Con el decreto 2240, se separó la Oficina Nacional de Estadística de la Contraloría 
General de la República. Es así como se crea la dirección Nacional de Estadística, 
dependencia directa del presidente. 
• 1953: Bajo el gobierno del General Gustavo Rojas Pinilla, con amparo en el Decreto 2666, 
se crea el departamento Administrativo Nacional de Estadística-DANE. 
• 1968: Mediante el decreto 3167, siendo presidente Carlos Lleras Restrepo la entidad es 
sometida a una reorganización en cuanto a las funciones de la entidad, la estructura, y los 
organismos adscritos. 
• 1999: Mediante el decreto 1174, bajo el gobierno de Andrés Pastrana, se vincula al DANE 
el Instituto Geográfico Agustín Codazzi. 
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• 2000: Con el decreto 1151 se adoptó una nueva estructura orgánica. Posteriormente se 
realizaron los ajustes y modificaciones a la planta de personal, la cual fue adoptada 
mediante el Decreto 1187. 
• 2004: con el decreto 263 del 28 de enero de 2004 se modifica la planta de personal del 
Departamento Administrativo Nacional de Estadística y con el Decreto 262 se modifica la 
estructura de la entidad. 
 
Figura 2. Línea del Tiempo 
Fuente: tomado del Departamento Administrativo Nacional de Estadística – DANE 2016 
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Figura 3. Organigrama 
 
Fuente: tomado del Departamento Administrativo Nacional de Estadística – DANE 2016 
1.5 Área de Innovación y aprendizaje 
El área de innovación y aprendizaje es el encargado de asesorar a la dirección general en la 
generación de los lineamientos y directrices en los temas de innovación, gestión de conocimiento 
y aprendizaje para el talento humano al servicio de la entidad. Así mismo liderar y promover en el 
DANE los temas orientados a la documentación y generación de memorias del proceso de 
planeación, ejecución, difusión y seguimiento de los planes de acción. 
El plan estratégico de innovación lidera la ejecución del plan de gestión de conocimiento de la 
entidad, de manera coordinada con las áreas responsables de los ejes temáticos, realizando el 
seguimiento oportuno a las gestiones necesarias para el cumplimiento del plan. Como también 
ejecuta los mecanismos de medición y seguimiento a la ejecución oportuna del plan de trabajo de 
la entidad. 
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1.5.1 Objetivo del Área de Innovación y Aprendizaje 
Promover mejoras significativas en el quehacer, crear y aplicar nuevos productos, servicios, 
procesos, métodos organizativos que revolucionen el DANE y la producción y difusión estadística, 
de manera que el país y sus ciudadanos cuenten con más y mejor información para la toma de 
decisiones. 
Figura 4. Diagrama de flujo del área de Innovación y Aprendizaje 
 
Fuente: tomado del Departamento Administrativo Nacional de Estadística – DANE 2016 
1.6 Conceptualización de la organización en el contexto local, regional y nacional. 
La entidad cuenta con 6 direcciones territoriales y 25 subsedes en diferentes ciudades de Colombia. 
A través de esta presencia territorial, recolectamos información en las regiones para la producción 
de la información estadística por medio de las investigaciones. 
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Figura 5. Direcciones Territoriales 
 
Fuente: tomado del Departamento Administrativo Nacional de Estadística – DANE 2016 
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2. Diagnostico 
Las instituciones estadísticas de nivel mundial se están moviendo a pasos acelerados hacia la 
innovación a través de herramientas como Big Data, incorporación de Registros administrativos 
para fines estadísticos y el diseño de nuevas metodologías tanto para la captura de información, la 
producción y difusión estadística, como para la recolección electrónica en los censos de población 
y vivienda. 
El DANE y su grupo interno de trabajo denominado INNOVACIÓN adscrito al GRUPO ÁREA 
DE INNOVACIÓN Y APRENDIZAJE, implementaron Censo Electrónico – eCenso una de las 
innovaciones más importantes que ha generado el DANE como  instrumento para la ejecución del  
Censo Nacional de Población y de Vivienda (CNPV) 2018, buscando agilizar los procesos 
estadísticos . 
El Censo electrónico (eCenso) consiste en una recolección de información censal mediante una 
aplicación web disponible para cualquier dispositivo tecnológico y que se podrá usar con conexión. 
Esta estrategia de recolección facilita el diligenciamiento del censo a quienes no disponen de 
tiempo para la entrevista presencial en el hogar y a quienes prefieren la utilización de medios 
digitales. 
Del eCenso nace esta propuesta de mejoramiento con el fin de Identificar los puntos críticos en la 
estructura del diseño operativo del servicio de atención prestado durante la ejecución del eCenso, 
así mismo, se busca fortalecer el proceso y hacerlo más eficiente para futuras implementaciones 
de censos electrónicos desarrollados por la entidad en mención.    
La línea de atención del eCenso está compuesta por los siguientes medios de contacto en caso de 
que requiera del apoyo funcional o tecnológico. 
• Chat: se cuenta con un chat en el proceso de pre inscripción y diligenciamiento del 
formulario web por hogar. 
• Correo electrónico: a través del correo ecenso@dane.gov.co los usuarios pueden 
realizar consultas. 
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• Teléfono: se cuenta con una línea 01800 para la atención de lunes a domingo en horario 
de 7:00 am a 9:00 pm. Para las etapas de convocatoria, preinscripción, diligenciamiento 
del formulario web por hogar. 
Estos 3 canales se utilizaron para brindar información referente al eCenso, la línea de atención al 
cliente tuvo la siguiente característica. 
Figura 6 Estructura funcional del eCenso 
 
 
 
 
 
Fuente: tomado del Equipo operativo del CNPV – DANE 
2.1 ¿CÓMO ESTÁ ORGANIZADO EL SOPORTE AL OPERATIVO DEL ECENSO? 
Para la organización y el desarrollo del soporte al operativo eCenso en todo el territorio nacional, 
se tienen los siguientes niveles de atención:  
• Soporte básico (técnicos y supervisores): en primer nivel, los técnicos atienden las 
inquietudes y consultas presentadas por los usuarios que se comuniquen. 
• Soporte especializado (temático e informático): las consultas que no pudieron ser atendidas 
por el soporte básico son transferidas a un segundo nivel, el cual se encarga de solucionar 
los casos, ya sea de temática o informática. 
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Figura 7. Niveles de organización del soporte al operativo del eCenso. 
 
Fuente: tomado del Equipo operativo del CNPV – DANE 
 
Tabla 1. Responsables del soporte del eCenso 
Rol Actividades principales 
Coordinador operativo Liderar el operativo del censo electrónico.  
Supervisor de soporte básico Monitorear el proceso del soporte básico, garantizando la 
calidad de la atención, así como asistir y orientar a los técnicos 
de soporte básico ante cualquier duda e inquietud.  
Técnico de soporte básico Atender a los usuarios que se comuniquen en el primer nivel de 
solución, empleando los diferentes canales de comunicación; y 
transferir aquellas solicitudes que requieran un soporte 
especializado. 
Soporte especializado 
temático 
Resolver las inquietudes de los usuarios en los aspectos 
temáticos del cuestionario censal. 
Técnicos/ supervisores 
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Rol Actividades principales 
Soporte especializado 
informático 
Resolver las inquietudes de los usuarios en los aspectos 
informáticos para el diligenciamiento del eCenso. 
Técnico de seguimiento a 
entidades 
Realizar el seguimiento a las entidades públicas del marco de 
lista establecido y dar cuenta de la cobertura alcanzada.  
Fuente: tomado del Equipo operativo del CNPV – DANE. 
2.1.1 LOS TURNOS DEL EQUIPO DE TRABAJO FUERON: 
El servicio de atención a los ciudadanos lo realizarán los grupos de trabajo de soporte, 
estableciendo tres turnos desde las 7 a.m. hasta las 10 p.m., distribuidos así:  
Figura 8. Organización de turnos para el soporte en el eCenso 
 
Fuente: tomado del Equipo operativo del CNPV – DANE 
Estos turnos estaban conformados por 48 personas en la parte de soporte, 4 supervisores y 6 
informáticos, cada turno lo conformaban 16 soportes, 1 supervisor, 2 informáticos y un supervisor 
en el turno de 08:00 a.m. – 05:00 p.m. 
Con el interés de establecer mejoras en la interacción con la ciudadanía y tomar decisiones 
estratégicas para el área se propone implementar un indicador, relacionado con la calidad del 
servicio en cada canal y de esta manera identificar el mejor canal de atención. 
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El indicador se obtiene efectuando los siguientes pasos: 
• Por categoría se tendrá en cuenta el número de usuarios que requirieron este servicio, 
posteriormente se realizará una sumatoria para obtener el total de usuarios. 
• Continúa con la sumatoria para obtener un total las personas que fueron atendidas en los 
diferentes canales. 
• Para obtener el nivel de satisfacción por canal, se realiza una división entre las solicitudes 
atendidas en cada canal y el total de usuarios entrantes.   
• Finalmente, para obtener el indicador por canal de análisis se procederá a realizar una 
multiplicación entre el resultado de cada canal y la ponderación asignada a cada uno de 
ellos; posteriormente se realizará una sumatoria para obtener el porcentaje total del 
indicador por canal. 
La fórmula para hallar el indicador será la siguiente: 
𝐼𝑛𝑑𝑖𝑐𝑎𝑑𝑜𝑟  𝑆𝐴𝐶 =
  # 𝐴𝑇𝐸𝑁𝐷𝐼𝐷𝐴𝑆 
#  ENTRANTES
∗ 100 
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3. Objetivos 
3.1 Objetivo General 
Diseñar una propuesta de mejoramiento en el servicio de atención al cliente en la realización del 
Censo Electrónico – eCenso, que permita hacerlo más eficiente y eficaz. 
 
3.2 Objetivo Especifico 
• Aplicar un indicador que mida la satisfacción del servicio de atención al ciudadano.  
• Verificar como la falta de personal afecta la satisfacción en el servicio de atención al cliente 
en el Censo Electrónico. 
• Establecer un programa de capacitación orientado al call center. 
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4. Referentes Teóricos 
4.1 Marco de referencia. 
Esta propuesta de mejoramiento busca que el servicio al cliente en el censo electrónico sea más 
eficiente en calidad y tiempo de respuestas. Dada la situación presentada en los canales de atención 
observada en las tablas de Resultados Generales, fue necesario plantear un indicador que mida la 
satisfacción del cliente como también identificar el mejor canal. Para iniciar es primordial conocer 
el concepto de servicio al cliente, “El servicio al cliente es el conjunto de estrategias que una 
compañía diseña para satisfacer, mejor que sus competidores, las necesidades y expectativas de 
sus clientes externos “ (SERNA GÓMEZ, 2003) 
La parte esencial de esta propuesta se concentra en buscar permanentemente la mejora y eficacia 
del servicio de atención ejecutando estrategias que mejoren  los procesos empleando una alta 
calidad, productividad, satisfacción del cliente, tiempos de operación  y costos.  “Mejorar un 
proceso, significa cambiarlo para hacerlo más efectivo, eficiente y adaptable, qué cambiar y cómo 
cambiar depende de los objetivos del proceso. (Harrington H. , 1992) 
Para Harrington, los procesos son claves ya que conducen a la calidad del servicio. El proceso de 
mejoramiento es la estrategia efectiva para general resultados eficiente, minimizando los costos y 
aumentando la calidad. 
Las cinco fases del Mejoramiento en los Procesos son las siguientes: 
• Organización para el mejoramiento (establecer el liderazgo, compromiso y comprensión). 
• Comprensión del proceso (estudiar el actual proceso y sus finalidades). 
• Modernización (Mejorar la eficiencia, efectividad y adaptabilidad del proceso). 
• Mediciones y Controles (Establecer la retroalimentación). 
• Mejoramiento continuo (Revisar, evaluar, calificar). 
Dado que el servicio depende del personal es necesario analizar los tipos de comportamientos y 
aspectos que lo fundamentan tal como lo menciona Harrington: 
• Mayor confiabilidad de los procesos  
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• Mejor tiempo de respuesta 
• Disminución del costo 
• Reducción de inventarios 
• Mejoramiento en producción 
• Superior participación de mercado 
• Mayor satisfacción del cliente 
De esta forma se busca determinar los problemas que surgen en los diferentes canales de atención 
incluyendo el personal que lo está atendiendo, analizando las estrategias para mitigar la 
insatisfacción de los usuarios en la fase de descubrir grandes escalonamiento de atención. 
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5. Propuesta 
 A continuación, se presenta esta propuesta para el mejoramiento del servicio al cliente en el 
eCenso el cual permitirá optimizar la eficacia del servicio enfocada a superar las debilidades 
encontradas, así mismo de esta manera estar a la vanguardia para las realizaciones de censos 
electrónicos futuro manteniendo una calidad en la atención y tiempos de respuestas. Esto será un 
factor fundamental para brindar un servicio eficiente a nivel local, regional y nacional. 
Se utilizara un indicador con los datos obtenidos que ayude a realizar la evaluación previa de lo 
comentado, de esta forma medir la satisfacción del servicio de atención al ciudadano permitiendo 
además que se identifiquen necesidades a nivel interno en cuanto a cantidad de personas 
contratadas para la realización de este servicio . 
Las necesidades de mejoramiento en los aspectos de servicio al cliente para el censo electrónico 
se detectan gracias al incremento del flujo de personas a la plataforma esto llevo a tener una alta 
demanda de solicitudes y poca oferta de personal que brindaba soporte.  
Es así como se genera la Propuesta de mejoramiento para el servicio de atención al cliente en la 
realización del censo electrónico- eCenso donde se establezca la percepción de la satisfacción del 
usuario en los diferentes canales de atención.  
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6. Plan de Acción 
 Tabla 1 Convención de Actividades en la Propuesta de Mejoramiento para el Servicio de Atención 
al Cliente en la Realización del Censo Electrónico- eCenso. 
  Evaluar la Gestión de cada Soporte Básico  
  Revisión al Soporte Especializado   
  Capacitar al Personal  
  Seguimiento Técnico  
  Seguimiento del Coordinador Operativo 
  Resultados de Indicadores Quincenales  
 
Tabla 2 Cronograma para la mejora del servicio de atención al cliente. 
   
En relación a la problemática presentada en el mes de febrero, marzo y abril en la ejecución del 
censo electrónico se requiere a la entidad realizar  el siguiente plan de acción para el  mejoramiento 
del proceso, de esta forma hacerlo más eficiente  y eficaz.  
1. Retomar el diseño de la contratación del personal. 
2. Seleccionar cuidadosamente al grupo de trabajo, considerando las características que deben 
cumplir las personas para prestar una buena atención de acuerdo con el perfil presentado 
en la entidad. 
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3. Capacitar al personal sobre servicio de la ejecución de eCenso y Censo de Población y 
Vivienda, el manejo de las herramientas de medición y el comportamiento de la tasa de 
solicitudes y de respuestas obtenidas. 
4. Establecer la organización del trabajo, mediante un coordinador general y supervisores, 
definiendo con claridad la calidad del servicio. Realizando un seguimiento quincenal de la 
siguiente manera: 
Imagen 1 Formato Plan de Mejoramiento 
 
Fuente: tomado de Isolución, Control Interno – DANE 
Es necesario realizar un seguimiento, evaluación y control de calidad quincenal desarrollada por      
supervisores, quienes a su vez dependerán de un coordinador operativo. Es así como, dentro del 
eCenso debe existir claridad con respecto a los objetivos trazados, de tal forma que se destaque el 
propósito de innovar y hacer eficiente el proceso dejando atrás las deficiencias para fortalecer la 
calidad de atención dada. 
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7. Actividades Realizadas 
El Departamento Administrativo Nacional de Estadística - DANE – inicio este año el censo 
nacional población y vivienda 2018, la operación estadística más grande y más importante que 
hace el país. El 9 de enero comenzó la primera fase de recolección de información con el eCenso 
o censo electrónico, una herramienta innovadora, que estuvo disponible hasta el 12 abril para la 
creación de cuentas y el diligenciamiento del cuestionario. 
Con la presente hago entrega de las actividades realizadas. 
• Apoyar el seguimiento al logro de la cobertura de las encuestas. 
• Apoyar el análisis de la calidad y consistencias de la información recolectada mediante 
las encuestas. 
• Apoyar el procesamiento de las bases de datos de las encuestas. 
• Apoyar el análisis descriptivo de los resultados de las encuestas. 
• Apoyar la preparación de la base de satos respecto al eCenso.  
Otras actividades delegadas por la institución fueron: 
• Apoyo informático al call center  
• Soporte técnico  
Por medio de estas actividades se pudo evidenciar las falencias en el servicio de atención al cliente 
en el call center del censo electrónico. Analizando los puntos críticos encontramos las fallas en los 
procesos de calidad fue una de las razones para la realización de la propuesta de mejoramiento. 
Se propone realizar un seguimiento quincenal el cual debe contener el comportamiento de cada 
uno de los tres (3) canales mencionado en el plan de acción. Se Realizarán indicadores para 
observar el comportamiento de cada canal y el flujo de personas atendidas por el servicio de 
atención.  
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8. Presentación y Análisis Crítico de resultados 
Inicialmente en la revisión se encontraron puntos críticos que llevaron a ciertas diferencias en cada 
canal en el servicio de atención. Se puede Apreciar como el canal telefónico tuvo una alta 
concurrencia al igual que los otros canales y fueron pocas las llamadas atendidas ya que no se 
contaba con la cantidad de personas para brindar este soporte.  
Resultados de la atención del soporte operativo  
El censo electrónico se inició el 09 de enero teniendo como fecha de finalización el 08 de marzo 
del presente año, en vista que existía mucha concurrencia en la página y alto flujo de personas por 
querer finalizar el censo se extendió el plazo de finalización hasta el día 12 de abril. Se estimaba 
una Distribución proyectada de diligenciamiento eCenso 2018 por promedio acumulado dentro del 
primer plazo de la siguiente manera: 
Grafico 1 Distribución proyectada de diligenciamiento eCenso 2018 
Fuente: tomado del Equipo operativo del CNPV – DANE 
A continuación, se explican los resultados obtenidos del análisis del estudio de los 3 canales de 
atención en el servicio de atención al cliente del eCenso. Es importante recordar que, con este 
estudio, se busca determinar el grado de satisfacción y los aspectos que deben mejorarse en la 
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calidad de servicio al cliente, como también la cantidad de personal que se debió contratar para 
esta operación estadística siendo una de las más grandes innovaciones del DANE y el país, con el 
fin de hacer más eficiente y eficaz el servicio. 
En una primera instancia se identifica la problemática en el servicio de atención, respecto a los 
canales de chat, teléfono y correo. Por medio de las consultas por los diferentes canales 
observamos cuantas consultas recibidas se tenía, un Promedio consultas / día y un Máximo de 
consultas recibidas / día. 
Tabla 2 Resultados Generales en los Canales de Atención 
Consultas por canal 
 Consultas 
recibidas 
Promedio 
consultas / día 
Máximo de 
consultas 
recibidas / día 
Total consultas recibidas canal Voz 281.851 2.610 33.755 
Total consultas recibidas canal Chat 251.260 2.326 26.858 
Total consultas recibidas canal Correo 
Electrónico 
191.865 1.777 7.768 
Total 724.976 2.238 68.381 
Fuente: elaboración propia. 
El servicio de atención comenzó como una sala de consulta básica sobre el diligenciamiento del 
eCenso, a medida que iban pasando los días se presentaron situaciones en el sistema de la 
plataforma que forzaron a una reestructuración del servicio prestado. El flujo de ingresos 
aumentaba cada día y la cantidad de personas contratadas para este servicio no cubría la demanda 
proyecta trayendo como consecuencia la no atención de todas las solicitudes requeridas. 
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Tabla 3. Resultados del Canal Voz 
Canal Voz 
Mes CALLSOFFERED 
Llamadas 
Atendidas 
Llamadas 
abandonadas 
Flujo de salida 
Enero de 2018 11.522 0 0 0 
Febrero de 2018 39.025 17.707 5.179 16.139 
Marzo de 2018 118.275 18.843 22.552 76.880 
Abril de 2018 113.029 18.015 20.678 74.336 
Total General 281.851 54.565 48.409 167.355 
Fuente: elaboración propia  
Grafico 2 Canal voz
Fuente: elaboración propia. 
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Tabla 3 Resultados del Canal Chat 
Canal Chat 
Mes Entrantes Atendidas Abandonos 
Enero de 2018 2383 0 0 
Febrero de 2018 63.776 34.437 29.339 
Marzo de 2018 107.261 34.209 70.960 
Abril de 2018 77.840 23.050 54.790 
Total General 251.260 91.696 155.089 
Fuente: elaboración propia. 
Grafico 3. Canal Chat 
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Tabla 4 Resultados del Canal Correo Electrónico 
Canal Correo Electrónico 
Mes Entrantes Atendidas 
Enero de 2018 17.391 2.638 
Febrero de 2018 27.674 1.738 
Marzo de 2018 68.877 12.634 
Abril de 2018 77.923 37.656 
Total General 191.865 54.666 
Fuente: elaboración propia. 
 
Grafico 4. Canal Correo Electrónico 
Fuente: elaboración propia. 
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Igualmente, una evaluación del servicio permite que se identifiquen debilidades como la 
insuficiente atención a las solicitudes entrantes ejemplo, en el mes de Marzo (ver grafica 02). 
Se sugiere que para otros censos electrónicos el servicio de atención solo este compuesto por el 
canal chat y el canal voz, un equipo de trabajo especializado con un coordinador de área, así mismo 
3 supervisores por cada turno uno para verificar el trabajos de los técnicos y  los operadores. 
Es importante que el área de innovación designe a un equipo de personas que se encargue 
constantemente de realizar dichos seguimientos, pues es una actividad importante que contribuye 
aún mejor servicio y calidad en la atención, y si no se hace no solo se verá afectado los procesos 
en área si no a la entidad en general. 
Esta ejecución trae consigo la aplicación de análisis de información, definición de indicadores de 
gestión cuyos resultados debe surgir un diagnóstico base. 
• Medición de satisfacción de usuarios con relación a la atención prestada. 
𝐼𝑛𝑑𝑖𝑐𝑎𝑑𝑜𝑟  𝑆𝐴𝐶 =
  # 𝐴𝑇𝐸𝑁𝐷𝐼𝐷𝐴𝑆 
#  ENTRANTES
∗ 100 
𝐼𝑛𝑑𝑖𝑐𝑎𝑑𝑜𝑟  𝑆𝐴𝐶 =
71610,66667
241658,6667
∗ 100 
El resultado obtenido de este indicador en la satisfacción del usuario en la atención prestadas es 
del 30% cuyo efecto miden la inaceptable atención. A continuación, miraremos como se 
comportaron estos indicadores por cada canal de atención. 
• Canal voz. 
𝐼𝑛𝑑𝑖𝑐𝑎𝑑𝑜𝑟  𝐴𝐶𝑉 =
  66.087 
 281.851
∗ 100 
𝐼𝑛𝑑𝑖𝑐𝑎𝑑𝑜𝑟  𝐴𝐶𝑉 = 23.45 % 
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• Canal chat. 
𝐼𝑛𝑑𝑖𝑐𝑎𝑑𝑜𝑟  𝐴𝐶𝐶 =
  94.079 
 251.260
∗ 100 
𝐼𝑛𝑑𝑖𝑐𝑎𝑑𝑜𝑟  𝐴𝐶𝐶 = 37.44 % 
• Canal correo electrónico. 
𝐼𝑛𝑑𝑖𝑐𝑎𝑑𝑜𝑟  𝐴𝐶𝐶𝐸 =
 54.666 
 191.864
∗ 100 
 
𝐼𝑛𝑑𝑖𝑐𝑎𝑑𝑜𝑟  𝐴𝐶𝐶𝐸 = 28.49 % 
Una vez analizados los indicadores propuestos es posible observar que se demuestran diferencias 
en cada canal de atención. El canal voz tiene un promedio de 23.45 % siendo este el más bajo, 
pero fue uno de los más eficientes (ver gráfico 02), al igual que el canal chat con el 37.44% fue 
más eficiente y efectivo dado que los usuarios se sentían satisfecho por la atención prestada. 
El canal correo electrónico con el 28.49% es el menos adecuado ya que se presentó un cuello de 
botella que solo hasta el mes de junio se dieron resolución a las peticiones enviadas vía mail.  
Con estos datos se pudo deducir que el personal no se encontraba debidamente capacitado y hacía 
falta una política d revisión y capacitación al personal el cual afecto mucho en la ejecución del 
eCenso. 
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